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Señores jurados la presente tesis titulada “Satisfacción del Usuario externo atendido en el 
servicio de Odontología del Centro materno infantil Zapallal Puente Piedra Lima -Perú 
,2015 en el periodo enero a marzo del 2015, tiene la finalidad de conocer las expectativa y 
satisfacción del usuario que acude para una atención y medir la calidad de atención en 
servicio de odontología del centro materno infantil Zapallal 
Con el trabajo de investigación realizado estamos convencidos que la cantidad no 
es suficiente para alcanzar las metas, lo más importante es brindar una atención efectiva y 
lograr el impacto deseado en términos de salud. 
Satisfacción del usuario externo atendido en el servicio de odontología del Centro 
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En el presente estudio, “satisfacción del usuario externo atendido en el servicio de 
odontología del Centro materno infantil Zapallal, Puente Piedra Lima - Peru,2015”, se a 
considerado, que la satisfacción del usuario es fundamental para evaluar la calidad del 
servicio y es la base para replantear estrategias que contribuyan a mejorar la satisfacción 
del usuario externo. 
El objetivo es determinar el nivel de satisfacción del usuario externo atendidos en el 
servicio de Odontología del Centro materno infantil zapallal Puente Piedra. 
El diseño de estudio: es de tipo Descriptivo, transversal, la población comprende a 246 
usuarios externos de la jurisdicción del Zapallal que acuden a recibir atención 
odontológica en el Centro materno Infantil Zapallal en el periodo enero a marzo del 2015.  
La muestra está conformada de modo no probabilístico por 132 pacientes. 
Se utilizó una encuesta Servqual modificado aplicado a los usuarios que acudieron al 
servicio de Odontología que decidieron participar en forma voluntaria de la encuesta en el 
periodo   enero a marzo del 2015. 
Los resultados obtenidos fueron: El nivel de satisfacción del usuario externo atendido en el 
servicio de Odontología, se ubica en un nivel de Satisfecho. 
El nivel de satisfacción del usuario externo en las dimensiones de Fiabilidad y Empatía de 
la calidad de la atención recibido se ubica en un nivel de Satisfecho. 
El nivel de satisfacción del usuario externo en las dimensiones de Calidad de respuesta, 
Seguridad y Aspectos Tangibles de la atención del servicio recibido se ubican en un nivel 
de Medianamente Satisfecho. 
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The present study, "attended external user satisfaction in the service of maternal and child 
dentistry Zapallal Puente Piedra Lima Center 2015", it aims to determine the level of 
satisfaction of external user attended   at the dental center of maternal and child zapallal  
Bridge  Lima stone ; understanding  that patient  satisfaction  is  essential  to assess the  
quality of service  and  satisfaction perceived by the user. 
The study design: is descriptive transversal. 
The population comprises 246 external user of the jurisdiction of zapallal who come to 
receive dental care at the Maternity Center Zapallal in the period January to March 2015. 
The sample consists of 132 patients probabilistically 
A survey questionnaire applied modified type Servqual users who attended the service of 
Dentistry and voluntarily chose to participate in the survey period of January to March 
2015 was used. 
The results were: The level of external user satisfaction served in the service of Dentistry, 
is at a level of satisfaction. 
The level of external user satisfaction in the dimensions of Empathy Reliability and quality 
of care received is at a level of satisfaction. 
The level of external user satisfaction in the dimensions of quality of response, safety and 
tangible aspects of care service received is located at a level of moderately satisfied. 
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